RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

N2068-2011-CD-OSITRAN

Lima, 29 de diciembre de 2011

Entidad Prestadora : Concesionaria Vial del Sur S.A. (COVISUR)

MATERIA : Aprobacion del Proyecto de Adecuacién del Reglamento
de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios

VISTOS:

El Informe N° 2624-11-GS-OSITRAN, que contiene la evaluacién del Proyecto de Adecuacion del
Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de COVISUR, asi como el Proyecto
de Resolucidn correspondiente.

CONSIDERANDO:

Que, numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N° 26917, Ley de Supervision de la Inversian en

Infraestructura de Transporte de Uso Pablico, establece gque el OSITRAN tiene como misidn

ﬁ\” R ‘x regular el comportamiento de los mercados en los que actUan las Entidades Prestadoras, asi

oo % ‘como el cumplimiento de los contratos de concesion, con la finalidad de cautelar en forma

JUILAR jjmparc:al y objetiva los intereses del Estado, de los Inversionistas y de los Usuarios, para

Sl " 'garantizar la eficiencia en la explotacién de la Infraestructura de Transporte de Uso
e Publico;

Que, el numeral 6.2 del articulo 6 de la citada Ley reconoce, dentro de las atribuciones del
OSITRAN, la potestad exclusiva de dictar, en el ambito de su competencia, reglamentos
autonomos y otras normas referidas a intereses, obligaciones o derechos de las Entidades
Prestadoras o de los usuarios;

Que, asimismo, el literal ¢) del numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley Marco de los

Organismos Reguladores de la Inversidn Privada en los Servicios Publicos, Ley N° 27332

modificada por la Ley N° 27631, establece que la funcién normativa comprende la facultad

de dictar en el dmbito y en materia de sus respectivas competencias, los reglamentos,

normas de caracter general y mandatos u otras normas de caracter particular referidas a

intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades supervisadas o de sus
usuarios;
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?’gf\x‘ Que, en el Informe de Vistos, la Gerencia de Supervision recomienda al Consejo Directivo, la

f‘Q Vo kel
o AGUILAR j aprobacién del Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de

o
e o

Que, mediante Resolucidén de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN?, publicada en el
Diario Oficial El Peruano el 11 de junio de 2011, se aprobd el Reglamento de Atencidn de
Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN;

Que, de acuerdo a lo previsto en la Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria del citado
Reglamento, las Entidades Prestadoras deberan presentar, para su aprobacidn el Proyecto de
Adecuacion de su respectivo Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios,
dentro del plaze maximo de 60 (sesenta) dias contados a partir de la publicacién del Reglamento
de Atencién y Solucion de Controversias de OSITRAN;

Que, con fecha 12 de setiembre de 2011, mediante Carta N° 00528-2022-COVISUR, COVISUR
presento al Regulador, el Proyecto de Adecuacidn de su Reglamento de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuvarios;

Que, por Resolucion de Gerencia de Supervision N° 026-2011-GS-OSITRAN, se autorizd la
difusion y publicacién del Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuarios de COVISUR. Dicho Proyecto se publicé en el Diario Oficial El Peruano, el
16 de setiembre de 2011, no recibiéndose comentarios ni observaciones de los interesados,
dentro del plazo establecido, segin se sefiala en el Informe de Vistos;

Que, mediante Oficio N° 4442-11-G5-OSITRAN, de fecha 24 de octubre de 2011, la Gerencia de
Supervision de OSITRAN, remitié a COVISUR observaciones al Proyecto de Adecuacién de
Reglamento de Atencidn y Solucion de Reclamos de Usuarios. Mediante Carta N° 00655-2011-
COVISUR, COVISUR remitio a OSITRAN, el levantamiento de dichas observaciones;

Usuarios de COVISUR;

Por las razones expuestas, estando a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesidén N° 405
que se inicio el 21 de diciembre de 2013; en virtud a las facultades y funciones otorgadas por ley al
Consejo Directivo de este Organismo Regulador, y sobre la base del informe de Vistos;

SE RESUELVE:

Articulo.1.  Aprobar el Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencién y Solucion de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Concesionaria Vial de Sur S.A.

Articulo.2.  Declarar que, en caso las disposiciones del Reglamento de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Concesionaria Vial de Sur S.A., contradigan las
del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de Controversias de OSITRAN, prevaleceran

SENTE 2 las de éste Ultimo; salvo que establezcan derechos y garantias mayores a favor del usuario.
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Articulo.3.  Disponer que, la referida Entidad Prestadora difunda el Reglamento de Atenciény
Solucion de Reclamos de Usuarios aprobado por el Articulo 1, en su pagina web, en un plazo no
mayor de cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacion de la presente Resolucion.

&)

:?:;;Xrticu]o 4. Disponer que, la Oficina de Relaciones Institucionales de OSITRAN, difunda la
leL;\RJgresen’ce Resolucion y el Reglamento Aprobado en el Articulo 1, en el Portal Institucional
e et o (www.ositran.gob.pe). Asimismo, que realice las acciones necesarias para su publicacion en el
Diario Oficial El Peruano. El Reglamento aprobado entrara en vigencia al dia siguiente de dicha
publicacion.

Articulo.s.  Notificar la presente Resolucion y el Informe N° 2624-11-G5-OSITRAN a la Entidad
Prestadora: Concesionaria Vial de Sur S.A.

Articulo.6. Disponer que la Gerencia de Supervisidn, efectUe las acciones necesarias para
garantizar el cumplimiento de lo dispuesto en la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

JUAN CAR-EO i [O% URGARTE

Presidente del Consejo Directivo

Reg. Sal PD N°2g03g-11
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Arequipa, 24 de noviembre de 2011

Sefiores
OSITRAN
Organismo Supervisor de la Inversién en Z/}\ u ﬂ
Infraestructura de Transporte de Uso Publico T C— . e
Presente.- y
Atencion : Sr. Ernesto Ortiz Farfan
Gerente de Supervision
Referencia a) Oficio N° 4876-2011-GS-OSITRAN
b) Oficio N° 4442-2011-GS-OSITRAN
Asunto 1 Observaciones al Proyecto de Adecuacién del Reglamento
de Afencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de
COVISUR S.A.

De nuesira consideracion:

Es grato dirigirnos a usted con relacién a su oficio de la referencia a), mediante el que
solicita se subsanen las observaciones al Proyecto de Reglamento de Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios de COVISUR referidas a: i) el plazo para
interponer los reclamos v ii) el plazo maximo para resolver los reclamos.

Al respecto, adjuntamos el Reglamento de Atencion de Reclamos de COVISUR que
incorpora lo solicitado por OSITRAN mediante los documentos de |a referencia.

Sin otro particular, quedamos de usted.

Alentamente

Calle Areguipa N° 111 Urb. San Jacinto - Cayma - Arequipa - Per(
Central: (054) 271509  Telefax: (054) 271923
Www.Ccovisur.com.pe



Concesionaria Vial del Sur S.A.

REGLAMENTO DE ATENCION Y SOLUCION DE RECLAMOS DE USUARIOS
TRAMO N° 5 DEL CORREDOR VIAL INTEROCEANICO SUR PERU - BRASIL

TITULO PRELIMINAR

Articulo |. - GENERALIDADES

El presente Reglamento es emitido de conformidad con lo dispuesto en el Reglamento de
Atencidén de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN aprobado mediante
Resolucién de Consejo Directivo N? 019-2011-CD-OSITRAN y modificado mediante
Resolucion del Consejo Directive N° 034-2011-CD-OSITRAN, en adelante el Reglamento
de OSITRAN. Tiene como finalidad posibilitar la solucidn de los reclamos interpuestos por
fos usuarios del Tramo N° 5 del Corredor Vial Interocednico Sur Pert-Brasil.

Articulo il. - NORMAS APLICABLES SUPLETORIAMENTE

La tramitacion de los reclamos que se presenten ante Concesionaria Vial del Sur S. A. en
adelante "COVISUR", debera ajustarse a lo establecido en este Reglamenfo vy,
supletoriamente, a lo dispuesto por el Reglamento de OSITRAN, la Ley del Procedimiento
Administrativoe General (Ley No. 27444), el Cadigo Procesal Civil (Decreto Legislativo No.
768), la Ley de Creacién del Organismo Supervisor de la Inversién en la Infraestructura de
Transporte de Uso Publico {Ley No. 26917), su Reglamentc (Decreto Supremo No. 044-
2006-PCM) y su modificatoria (Decreto Supremo No. 057-2006-PCM), sus normas
complementarias, modificatorias y/o sustitutorias.

Articulo lll, - PRINCIPIOS APLICABLES

Los procedimientos de atencién de reclamos tienen caracter publico y se regiradn por los
principios contenidos en el Reglamento de OSITRAN vy en el Articulo IV del Titulo
Preliminar de la Ley de! Procedimiento Administrative General, siendo responsabilidad de
COVISUR y OSITRAN, velar por el cumplimiento de estos principios.



CAPITULC PRIMERO
SUJETOS DEL RECLAMO

Articulo 1°. - SUJETO DEL RECLAMO

Se entendera como sujeto del reclamo, a los usuarios intermedios o finales (personas
naturales o juridicas definidas segin el Anexo del Reglamenio de OSITRAN con
capacidad procesal y legitimo interés, que interpone un reclamo o participa en un
procedimiento de reclamo ante COVISUR sobre cualquiera de las materias contenidas en
el Articulo 4° del presente Reglamento.

Para estos efectos, se entendera por usuario a la persona natural y/o juridica que utiliza la
infraestructura del Tramo N° 5 del Corredor Vial Interoceanico Sur Pert: - Brasil en calidad
de:

a) Usuarios finales: (i) Aquellas personas que utilizan de manera final los servicios
prestados por una entidad prestadora o por los usuarios intermedios, (i) Los
pasajeros de los distintos servicios de transporte que utilicen |a infraestructura en
los términos definidos en el Reglamento de OSITRAN y {iil} Los duefios de carga.

b) Usuarios intermedios: los prestadores de servicios de fransporte o vinculados a
dicha actividad y en general cualquier empresa que ufiliza la infraestructura para
brindar servicios a terceros. Este tipo de usuarios pueden ser operadores
secundarios.

Articulo 2°, - CAPACIDAD PROCESAL

Tienen capacidad procesal los usuarios que gozan de capacidad de ejercicio conforme a
las leyes. Las personas jurldicas podrén presentar reclamos a través de sus
representantes legales, conforme a lo establecido en el Arficulo 5° del Reglamento de
OSITRAN,

Articulo 3° — PODER GENERAL Y PODER ESPECIAL

En caso de la presentacion de reclamos a través de representantes legales, para la
tramitacién ordinaria de un reclamo v para fas demdés actuaciones que no se encuentren
expresamente comprendidas en el pamrafo siguiente se requiere poder general, el cual se
formalizara mediante carta poder simple.



Para desistirse, allanarse, conciliar, transigir y someterse a arbitraje se requiere poder
especial formalizado mediante documento privado con firma legalizada ante el fedatario de
OSITRAN o ante Notario Pablico.

CAPITULC SEGUNDO
DE LOS MOTIVOS DE LOS RECLAMOS

Articulo 4°. — MATERIA DE LOS RECLAMOS
Los usuarios podran presentar como reclamos los siguientes:

a. Reclamos relacionados con |a facturacion y el cobro de los servicios por uso de ia
infraestructura, los cuales deberan realizarse de acuerdo a lo establecido en el
Contrato de Concesion celebrado el 24 de actubre de 2007 enire COVISUR y el
Ministerio de Transportes y Comunicaciones (en adelante "Contrato de
Concesién").

b. Reclamos relaclonados al condicionamiento por parte del sujeto rectamado de la
atencién de los reclamos formulados por los usuarios, al pago previo del pegje.

¢. Reclamos relacionados con la calidad y oportuna prestacién de los servicios que
son responsabilidad de COVISUR, en caso que ésta no cumpla con los parametros
establecidos en el Contrato de Concesién.

d. Reclamos relacionados con dafios o pérdidas en perjuicio de los usuarios, de
acuerdo a los montos minimos que establezca el Consejo Directivo de OSITRAN,
provocados por negligencia, incompetencia o dofo de COVISUR, sus funcionarios
y/o dependientes.

e. Reclamos relacionados con el acceso a la infraestructura o que limitan el acceso
individual a los servicios de responsabilidad de COVISUR.

f. Los reclamos relacionados con defectos en la informacion proporcionada a los
usuarios, respecto de las tarifas o condiciones del servicio, o informacién
defectuosa,

La existencia o ausencia de responsabilidad por parte de COVISUR se determinara de
conformidad con el Contrato de Concesién, el Cadigo Civil Peruano v las demds normas
que pudiesen resultar aplicables. En ningtin casa COVISUR asumira responsabilidad por
actos propios de la victima, actos de terceros y/o por eventos que califiquen como caso
fortuito o fuerza mayor.



CAPITULO TERCERO
ORGANOS COMPETENTES PARA RESOLVER LOS RECLAMOS

Articulo 5°. - INSTANCIAS

COVISUR aciuarg como primera instancia para la atencién de reclamos y resolvera los
recursos de reconsideracion que presenten los usuarios. El Tribunal de Solucidn de
Controversias de OSITRAN actuara como segunda instancia en los procedimientos para fa

atencion de reclamos en caso que los usuarios presenten recursos de apelacion.

Articulo 6° —~LUGARES Y HORARIOS PARA PRESENTAR RECLAMOS

Los reclamos se presentaran ante el administrador de |a Unidad de Peaje, ya sea en la
Unidad de Peaje de Matarani, Uchumayo, Patahuasi, Santa Lucia, Caracoto, llo yfo Pampa
Cuellar; o alternativamente en [as oficinas administrativas de COVISUR ubicadas en la
Calle Arequipa N°® 111, distrito de Cayma, provincia y departamento de Arequipa.

Los reclamos pueden ser presentados las 24 horas del dia, los 7 dias de |la semana, en el
caso de las Unidades de Peaje y en las oficinas administrativas de COVISUR, en horario
de oficina, de lunes a viernes de 8:00 a 13:00 v de 14:00 a17:30. Asimismo, los reclamos
podran ser presentados por teléfono, comeo electrnico a través de la pagina web de
COVISUR.

Articulo 7°. — DEPENDENCIA ENCARGADA DE RESOLVER LOS RECLAMOS
El funcicnario responsable de conocer y resolver los reclamos interpuestos por los
usuarios es la Gerencia General de COVISUR o quien ésta designe para tal efecto.

Articulo 8°.- DIFUSION

COVISUR dara a conocer 2 sus usuarios verbalmente, a fravés de su pagina web y de la
colocacion de carteles yfo afiches en un lugar suficientemente visible y notorio por los
usuarios en todas las Unidades de Pesje, oficinas y dependencias de atencién al publico
de COVISUR, infarmacidn sobre:

a) Ef procedimiento que debe seguirse para interponer un Reclame o un recurso;
b) Los requisitos para la presentacion de reclamos, recursos y quejas;

¢} La relacion de las dependencias competentes para la recepcion y resolucion de los
reclamos y recursos presentados por los usuarios, conforme a sus respectivos
procedimientos internos asi como de sus demas 6rganos vinculados a la
resolucidn del procedimiento;



d) La relacién de los medios probatorios que pueden actuarse para la solucion de los
reclamos;

e} La obligacion de los usuarios de realizar el pago de los montos que no son materia
del reclamo al momento de la interposicion del mismo;

f) Los formularios de presentacion de reclamos aprobados por OSITRAN.

De igual modo y con relacion a la difusién del procedimiento, se indicara por lo menos lo
siguiente:

a) Si se requiere formularios o formatos y donde obtenerios.

b} Eltugar donde recabar el texto completo del reglamento y ia direccion electronica
de donde bajarlo.

c¢) El nimero telefonico para asesoria y consulta sobre e modo de presentar los
reclamos.

d) La dependencia administrativa encargada de resolver los reclamos.

e} El plazo maximo para la presentacién del reclamo.

CAPITULO CUARTO
INTERPOSICION DE LOS RECLAMOS

Articulo 9°. — FORMA DE INTERPONER RECLAMOS

La presentacién del reclamo debe realizarse por escrito en el Libro de Reclamos y
Sugerencias, disponible en las Unidades de Peaje, cuyo modelo se adjunta como Anexo
No. 1 del presente Reglamento. Alternativamente, el usuaric podra presentar un
documento escrito a las unidades de peaje y/o en la oficina administrativa de COVISUR
sefialada en el Articulo 6° del presente Reglamento, este documento escrito luego de
recibido, deberé pegarse en el Libro de Reclamos y Sugerencias en la Estacitén de Peaje
correspondiente.

Sera igualmente vélida su presentacion via correo electronico, via telefénica en dias
hébites y en horario de oficina o a través de la pagina web de COVISUR.

Articulo 10° ~ REQUISITOS DE ADMISIBILIDAD PARA INTERPONER RECLAMOS

Los requisitos para la presentacién de los reclamos son los siguientes:



a) Lainstancia u érgano resolutorio al que va dirigido el reclamo.

b) Nombre completo del reclamante; nimero del documento de identidad; domicilio
legal; y domicilio {fisico y/o viriual} para hacer validamente las notificaciones;

¢} Datos del representante legal, del apoderado y del abogado si los hubiere;

d) Nombre y domicilic del reclamado;

e) La identificacion y precision del reclamo;

f) Fundamentos de hecho y de derecho del reclamo.

g) Las pruebas que acompafan el reclamo ¢ ! ofrecimiento de las mismas si no
estuvieran en el poder del reclamante,

h) Lugar, fecha y firma del reclamante. En caso de no saber firmar debera hacer
constar su huella digital.

iy Copia simple de! documento que acredile la representacion;

Fara el ¢caso de de reclamos via telefénica no serd necesaric el cumplimiento del requisito
establecido en el [iteral h) debiendo remitir copia de su Documento de Identidad, y para el
cumplimiento del requisito establecido en el literal i) precedente se otorgara un plazo de
dos dlas para su cumplimiento, bajo apercibimiento de considerarse como no presentado
el reclamo.

CAPITULO QUINTO
TRAMITACION DE LLOS RECLAMOS

Articulo 11°. — OBLIGATORIEDAD DE RECIBIR LLOS RECLAMOS

COVISUR esta obligado a recibir todos los reclamos que le presenten, salvo que éstos no
cumplan con los requisitos indicados en el Articulo 10°, en cuyo caso se procederd de
acuerdo a lo sefialado en los siguientes articulos.

Articulo 12°. — PLAZO PARA INTERFONER LOS RECLAMOS

Los reclamos podrén ser interpuestos dentro de [os sesenta {60) dias habiles contados a
partir de que ocurran fos hechos que dan lugar al reclamo o de conocido éste, si el usuario
hubiera estado fehacientemente impedido de conocerlo a la facha de su ocurrencia, una
vez transcurrido dicho plazo se consideraran improcedentes.

Al momento de la presentacion del reclamo los usuarios podran solicitar se realice una
Audiencia de Informe Oral en la que el usuario expresara sus conclusiones finales ante el
funcionario encargado de COVISUR, conforme a lo establecido en el Articulo 22 del



Reglamento de OSITRAN, La realizacién de la audiencia en mencién dependera de la
aprobacidn de COVISUR, teniendo esta decision el caracter de inapelable

Articulo 13°. - VERIFICACION DE REQUISITOS

La dependencia de COVISUR que haya recibido el reclamo correspondiente verificara el
cumplimiento de los requisitos establecidos en el Articulo 10° del presente Reglamento y
podré devolver el reclamo, en caso éste carezca de alguno de los requisitos establecidos
en el articulo antes referido, previa anotacion de la anotacién correspondiente.

Sin perjuicio de lo indicado, dentro del plazo de dos {02) dias habiles de recibido el
reclamo e Area Legal de COVISUR podra evaluar el cumplimiento de los requisitos
sefialados en el Articulo 10°. Si el usuario reclamante hubiera omitido alguno de los
requisitos, se le otorgara un plazo de dos (02) dias habiles para que subsane la omisién.
Transcurrido dicho plazo sin que el defecto u omisién hubiese sido subsanado, el reclamo
se tendra por no presentado, devolviéndose de ser €l caso, los documentos gue hayan
sido presentados. Esta decisién puede ser objeto de queja.

En caso cumpla con los requisitos establecidos en el presente Reglamento, el reclamo
serd remifido a la instancia encargada de la resolucion del framite dentro de los dos (2)
dias habiles siguientes,

Articulo 14°. — IMPROCEDENCIA DE LOS RECLAMOS
COVISUR declarara la improcedencia de los reclamos, poniendo fin al proceso, en los
siguienfes casos:
a)} Cuando el reclamante carezca de interés legitimo;
b} Cuando no haya conexién entre los hechos expuestos como fundamento de la
reclamacion y la peticién que contenga la misma;
¢} Cuando la peticion sea juridica o fisicamente imposible;
d} Cuando el érgano recurrido carezca de competencia para resolver el reclamo
interpuesto.
e} Cuando el reclamo haya sido presentado fuera del plazo establecido en el articulo
12° del presente Reglamento.
fy Cuando el objeto del reclamo interpuesto no se encuentre tipificado entre los
supuestos contemplados en el articulo 4° del presente Reglamento.



Articulo 15° — PLAZO MAXIMO PARA RESOLVER LOS RECLAMOS

COVISUR resolverd en el momento aquellos reclamos que sean factibles de ser
solucionados inmediatamente, conforme a los precedentes de observancia obligatoria
emitidos por el Tribunal de Solucion de Confroversias. Asimismo COVISUR se encuentra
cbligada a emitir sus resoluciones resalviendo los reclamos que presenten los usuarios en
un plazo no mayor de quince (15} dias habiles contados a partir de la recepcién por parte
de la dependencia encargada de resolver el reclamo. Previa decision motivada, dicho
plazo podré extenderse hasta treinta (30) dias habiles en los casos que sean considerados
particularmente complejos.

Transcurrido el plazo resolutorio sin que COVISUR haya emitido pronunciamienio, se
aplicara el silencio administrativo positivo.

La resolucién debe contener la expresion de los recursos impugnatorios que proceden, el
drgano ante el cual deben presentarse y el plazo para interponerlos, de conformidad con lo
dispuesto en el numeral 24.1.6 de! articulo 24° de la Ley del Procedimiento Administrative
General.

Articulo 16.- CONCILIACION

COVISUR podré ofrecer una férmula coniliatoria al reclamante, siempre que el reclamo
verse sobre derechos disponibles, En dicho supuesto, el procedimiento se suspendera por
diez (10) dias habiles, plazo en el cual se podra liegar a un acuerdo, el mismo que debe
constar en un acta suscrita por las partes,

Articulo 17.- ACLARACION Y RECTIFICACION DE RESOLUCIONES

De oficio 0 a pedido de parte y antes de quedar firme, se podra aclarar o reclificar una
Resolucién en algin punto donde pueda existir duda en su interpretacién o contenido
cuando se aprecie un error material o aritmético, respectivamente.

La aclaracion o rectificacion no suspendera el tramite o la ejecucidn de la Resolucion.

Articulo 18°. ~ RECURSO DE RECONSIDERACION

Contra fo resuelto por COVISUR, el usuario reclamante podra interponer un recurso de
reconsideracién dentro de los quince (15) dlas héblles siguientes de nofificada la
resolucion. El recurso de reconsideracién sera presentado ante la Gerencia General de
COVISUR y deberad sustentarse en nueva prueba. Este recurso es opcional vy su no
interposicién no impide el ejercicio del recurso de apelacion,



Articulo 19°~ PLAZO MAXIMO PARA RESOLVER LOS RECURSOS DE
RECONSIDERACION

COVISUR debera pronunciarse sobre € recurso de reconsideracién en el plazo maximo de
veinte (20} dias habiles contados a partir de [a presentacion del mismo. En caso COVISUR
omitiese pronunciarse sobre el recurso de reconsideracion dentro de dicho plazo, se
aplicara silencio administrativo positivo.

Articulo 20°. —- RECURSO DE APELACION

Procede la apelacidn contra la resolucién expresa que resuelve el reclamo yfo contra la
resolucién expresa gque resuelve €l recurso de reconsideracion. El recurse de apelacion
debera interponerse ante la Gerencia General de COVISUR en un plazo méximo de quince
(18) dias habiles de notificada la resolucidn

El reclamante podra interponer recurso de apelacidn cuando fa impugnacion se sustente
en una diferente interpretacion de las pruebas producidas o cuando se trate de cuestiones
de pura derecho, ¢ se sustente en una nulidad o cuando teniendo una nuteva prueba no se
opte por el recurso de reconsideracion.

Articulo 21°.- ELEVACION DEL EXPEDIENTE EN APELACION

En caso el usuario presenie un recurso de apelacién, COVISUR debera elevar el
expediente debidamente follado, al Tribunal de Solucién de Controversias de OSITRAN en
un plaze maximo de quince (15) dias habiles contades desde la fecha de su presentacion,
adjuntando su pronunciamiento respecto a la apelacion,

Articulo 22°.— FUNDAMENTACION DE LAS RESOLUCIONES

Las resoluciones expedidas por COVISUR, deberan ser fundamentadas y suscritas por el
¢ los funcionarios responsables, con indicacidn expresa de cada uno de los medios
probatorios actuados que sustenten su decisidn y de las normas legales aplicadas en [a
resolucidn de cada caso,

En caso asi lo determine |a Gerencia General, podran estar acompafiadas de un informe
técnico-legal el cual formara parte del expediente. La existencia de dicho informe se
mencionara en [a resolucidn.



Articulo 23°.—~ CUMPLIMIENTO DE LAS RESOLUCIONES

COVISUR debera cumplir con lo dispuesto en sus resoluciones dentro de los tres (03) dias
habiles siguientes de haber sido emifidas, y extraordinariamente, en un plazo no mayor a
quince dias habiles (15), en caso exista necesidad objetiva para ello vy no se cause
perjuicio innecesario al usuario, lo cual deberd motivarse claramente en la resolucian,
Asimismo, COVISUR deberd cumplir con lo dispuesto en las resoluciones que emita
OSITRAN dentro de los siete (07) dias habiles siguientes de haber sido notificada con las
mismas.

Articulo 24°.- AGOTAMIENTO DE LA ViA ADMINISTRATIVA

Conforme a lo establecido en el Articulo 61° del Reglamente de OSITRAN, con la
resolucidn emitida por el Tribunal de Solucién de Controversias de OSITRAN quedara
agotada la Via Administrativa 2 efectos de la interposicién de la demanda contenciosa
adminisirativa correspondiente.

Articulo 25° RECURSO DE QUEJA

Los usuarios podran interponer Recurso de Queja ante e Tribunal de Solucion de
Controversias, en cualquier estado del procedimiento, por defectos en la tramitacion del
expediente y, en especial:

a) Cuando haya infraccion a los plazos que supongan una paralizacion o refraso del
procedimiento;

b) Cuando se deniegue injustificadamente la concesion de los recursos de apelacion yfo
reconsideracion; v,

¢} Cuando se concedan los recursos de apelacion y/o reconsideracion en contravencién a
lo dispuesto por las normas aplicables.

Su interposicién no suspende la tramitacién del procedimiento correspondiente.

En caso [a queja se presenie directamente ante la misma instancia quejada, ésta debera
remitirla directa e inmediatamente, en los plazos previstos en ia Ley 27444, al Tribunal de
Solucién de Controversias.
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CAPITULO SEXTO
NORMAS DE PROTECCION AL USUARID

Articulo 26°, - GRATUIDAD DEL PROCEDIMIENTO DE RECLAMO

El procedimiento de reclamo y sus recursos impugnatorios es completamente gratuito.

Articulo 27°, — INFORMACION DEL ESTADO DEL EXPEDIENTE

Conforme a lo establecido en el Articulo 19° del Reglamentc de OSITRAN, el
procedimiento de reclamo ante COVISUR fiene caracter piblico. Las partes tienen
garantizada |a revisién del expediente y la obtencién de la informacion alli actuada.

CAPITULO SEPTIMO
SOBRE EL REGISTRO DE LOS RECLAMOS

Articulo 28° — REGISTRO DE EXPEDIENTES DE RECLAMOS

De conformidad con el articulo 14° del Reglamento de OSITRAN, COVISUR fiene la
obligacion de llevar un registro fisico de expedientes de reclamos ordenado por
establecimiento y uno en linea consclidado y aciualizado en su pégina web. Ambos
regisfros tendran cardcter publico,

Los reclamos se numeraran de manera correlativa indicandose su fecha de recepcién, el
nombre del reclamante y la materia del reclamo, completandose con la fecha y sentido de
la resolucién emitida.

Articulo 29°.- CONSERVACION DE LOS EXPEDIENTES
De conformidad con el articulo 13° del Reglamento de OSITRAN, COVISUR debera
conservar los expedientes de reclames por un periodo minimo de cuatro (4) afios,

contados a partir del 1 de enero del afio siguiente a aquel en que concluyo el
procedimiento.

En caso OSITRAN solicite la remisidn de algtin expediente de reclamo, COVISUR debera

cumplir con dicho requerimiento, dentro del plazo de tres (3) dias habiles de efectuado el
mismo.
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LISPOSICIONES FINALES

Primera Disposicién.- Siempre que no se exprese o contrario, cuando los plazos se
sefialen por dias, se entiende que éstos son dias habiles. A los términos establecidos en el
presente Reglamento se agregara el términa de la distancia conforme lo dispuesto por el
. 135° de la Ley del Procedimiento Administrativo General (Ley No. 27444).

Segunda Disposiciéon.- Para la participacion en los procedimientos destinados a [a
solucién de reclamos de usuarios materia del presente Reglamento no es obligatoria la
intervencion de abogados.

Tercera Disposicion.- COVISUR cuenta con la facultad de modificar el presente
Reglamento, debiendo previamente contar con |a aprobacion de! OSITRAN.

Cuarta Disposicion.- Para todo lo no previsto en el presente Reglamento sera de
aplicacion el Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucion de Controversias del

OSITRAN, aprobado mediante Resolucion de Consejo Direclive No. 019-2011-
CD/OSITRAN.

Anexo: Formato de Reclamo
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C()’\HS“[JR ANEXO 1: Modelo de Formulario del Libro de Reclamos y Sugerencias

Cnneesioraria Vial del Sur SA.

Formato de Reclamos y Ficha Niimero
Sugerencias

Fecha:

Recihido por:

Lugar:

Nombre y Apellidos:

Pocumente de Identidad:

Razdn Social:

RUC:

Diraccifn:

Direccién electrénica en caso se autorice a COVISUR a efectuar todas las notificaciones a través del referido medio:

Teléfono:

Firma:

Reclamo o Sugerencia: Llenar con letra clara y legible, consignanda la peticidn y los fundamentos

Observaciones:







PAL: priyesinn 4 udan peasticeinss
OSITRAN | /&0 OSITRAN

GERENCIA DE ASESORIA LEGAL ‘z w z GERENCIA GENERAL
) . = -~
05 DIC. 2011 Romess’ 3 DIC 201
Fima.Lf g N0 L0 527
NOTA N° 1113-2011-GS-OSITRAN ?n (e A CO. WA
AlroaA elan .
A :  Carlos Agullar Meza 2i-12. 4
Gerente General
Asunto : Aprobacion del Proyecto de Adecuacién del Reglamento de
Atencion y Solucion de Reclamos de Usuarios de COVISUR S.A.
Referencia :  Informe N° 2624-2011-GS-OSITRAN
Fecha ;02 de diciembre de 2011

Me dirijo a usted en relacion al documento de la referencia, a través del cual se
recomienda la aprobacion de! proyecto de adecuacién del Reglamento de Atencion y
Solucion de Reclamos de Usuarios de la empresa COVISUR S.A.

Al respecto, sirvase encontrar adjunto a la presente, el Informe antes mencionado y el
proyecto de Resolucién para que el Concejo Directiveo de OSITRAN apruebe, de
considerarlc adecuado, el proyecto de adecuacion de! Reglamento de Atencién y Solucion
de Reclamos de Usuarios de COVISUR S.A,, conforme lo establecido en el numeral 8) de
las Funciones Generales del Consejo Directivo, mencionadas en e} Manuai de
Organizacidn y Funciones de OSITRAN, aprobado por Resolucién de Consgjo Directivo
No. 008-2008-CD-OSITRAN

Atentamente,

Adj.:

Informe N° 26824-2011-GS-0OSITRAN.
Proyecto da Reselucion para que el Concep Directivo de OSITRAN,

0 de adecuacién dsl Reglamenlo dg Atancién y Solucién de Reclamos de Usuarios da COVISUR S.A.

FSF/ALL/mpa
REG-SAL-GS-11-263¢7
HR: 25093/24592/197858




De

INFORME _N° 2624-2011-GS-OSITRAN

Emesto Ortiz Farfan
Gerente de Supervision (e)

Luis Alberto Taipe Siiva
Jefe de Carreteras del Sur

Fénix Suto Fujita
Supervisor Econémico Financiero |

Asunto Evaluacion de absolucion de observaciones al Proyecto de

Adecuacién del Regiamente de Atencién y Solucién de Reclamos
de Usuarios de la empresa concesionaria COVISUR S.A.

Facha 02 de diciembre de 2011

l.

OBJETIVO

Evaluar la absolucion de observaciones al Proyecto de Adecuacién del Reglamento
de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por la empresa
COVISUR §.A. (en adelante el Concesionario o COVISUR), empresa concesionaria
de la Concesién del Trame Vial No 5: Matarani - Azangaro e ilo - Juliaca del
Proyecto Corredor Vial Interocesnico Sur, PerG-Brasil, en cumplimientc a Io
contemplado en la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del nuevo
Reglamento de Atencién de Reclamos y Soluciéon de Controversias de OSITRAN,
aprobado mediante Resoiucion de Consejo Directivo No. 019-2011-CD-OSITRAN ¥
modificado con Resolucién de Consejo Directivo No. 034-2011-CD-OSITRAN.

ANTECEDENTES

Con fecha 24 de octubre de 2007, se suscribié entre el Ministerio de Transportes y
Comunicacicnes (en adelante ol Concedents) y la empresa Concesionaria Vial def
Sur S.A. (en adelante COVISUR o Concesionario) el Contrato de Concesidn para la
Construccion, Conservacién y Explotacién del Tramo Vial N° 5: Mataran;j - Azangaro
@ lio - Juliaca del Proyecto Corredor Vial Interocednico Sur, Pert - Brasil {en
adslante Contrato de Concesitn).

A través de la Resolucién N° 019-2011 -CD-OSITRAN del 06 de junio de 2011, ol
Consejo Directivo aprueba el nuevo Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucion de Controversias de OSITRAN (en adelante, el Reglamento).

Mediante Carta N° 00528-2011-COVISUR, de fecha 08 de setiembre del 2011,
remitida por COVISUR, e! Concesionario alcanza para su aprobacion el proyecto de
adecuacién de su “Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios®,
en cumplimiento de lo dispuestc en la Cuarta Disposicion  Transitoria y
Complementaria del nueva Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucién de
Controversias de OSITRAN

Infgrme N° 038-11-GAL-OSITRAN del 09 de agosto de 2011, concluye que dado
lo existente para la difusidn y aprobacién de los proyectos de adecuacién de
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10.

1.

12.

.

13.

los Reglamentos de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de las Empresas
Prestadoras, se debsn seguir los procedimientos sefialados en los Articulos N® 47 y
48 del REMA (Reglamento Marco de Acceso) de OSITRAN.

Con fecha 31 de agosto de 2011, se aprob6 la Resolucion de Consejo Directivo N°
034-2011-CD-OSITRAN, a través de la cual se rectifican el inciso 5) del Articulo 12y
el Articulo 41 del Reglamento. Asimismo, se modifican ia Tercera y Cuarta
Disposicién Transitoria y Complementaria y se incluye una Quinta en el Reglamento.

A fravés del la Resolucién de Gerencia de Supervisién N° 026-2011-GS/OSITRAN,
del 13 de septiembre de 2011, la Gerencia de Supervisién de OSITRAN autoriza la
difusién del Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucion de
Reclamos de Usuarios de COVISUR en la péagina web del Reguiador y ei
Concesionario, asi como publicar la citada Resolucién en el Diario Oficial “ES
Peruano”.

Luego de vencido el plazo de los 15 dias habiles de haberse difundido en la pagina
web el referido Proyecto de Reglamento, la Oficina de Relaciones Institucionales de
OSITRAN' no ha recibido comentarios por parte de personas y/o instituciones
interesadas.

Con fecha 24 de octubre de 2011, mediante Oficio N° 4442-2011-GS-OSITRAN se
comunico observaciones al Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencion y
Solucion de Reclamos de Usuarics de COVISUR S.A.

Con fecha 08 de noviembre de 2011, mediante Carta N° 00655-2011-COVISUR, el
Concesionario presenta absolucion de observaciones al Proyecto de Adecuacién del
Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios de COVISUR S.A.

Con fecha 21 de noviembre de 2011, mediante Oficio N° 4B76-2011-GS-OSITRAN,
se reitera obsarvaciones al Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencidn y
Solucién de Reclamos de Usuarios de COVISUR S.A., ya que no se habia
subsanado la totalidad de las observaciones de las mismas.

Con fecha 24 de noviembre de 2011, mediante Carta N° 00681-2011-COVISUR, el
Concesionario presenta absolucion de observaciones al Proyecto de Adecuacion del
Reglamento de Atencién y Solucidn de Reclamos de Usuarios de COVISUR S.A.

MARCO LEGAL

Las Disposiciones Transitorias y Complementarias del reciente Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado
mediante la Resolucién N° 018-2011-CD-OSITRAN y madificade con Resolucién de
Conssjo Directivo No. 034-201 1-CD-OSITRAN, sefiala lo siguiente con respecto a la
adecuacion gue deben realizar a sus Reglamentos de Atencién y Solucion de
Reclamos las Entidades Prestadoras, asi como su aprobacién por parte de las

Gerencias de Supervisién y Asssoria Legal:

sDISPOSICIONES TRANSITORIAS Y COMPLEMENTARIAS

' Encargada deg'supervisar los medios de dfusién de la entidag, la administracién de la pagina Web y g portal de
transparen e QSITRAN."
)
O A
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Q h
.
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PRIMERA

El presenta reglamento antrars en vigencla en la fecha de su publicacién en el Diario Oficial
El Peruano y rige para los reclamos o controversias que se presenten a partir del dia
siguiente de la misma.

{...)

CUARTA

Las_Entidades Prestadoras_debersn presentar, para su _aprobacién _al proyacto da
adecuscion, a a presgnte nerma, de sus respectivos Reglamenigs de Solucidn da
Reclamos de Usuarios de |a Entidad Prastadora dentro del plaze maximo de sesenta (60}
dias contados a pariir de la publicacion de gste Reglamento,

QUINTA

En coordinacion con la Gerencia da Asesorla Legal, la Gerencia de Su Tvision regulara:
T == a MO A8As0na Leqal, la Gerencia de Supervision regulara:

a} El procadimients de aprobacion de l0s “Proyectos de Reglamento de Atencién y
Solucidn de Reclamos de Usuarios” presentados por las Entidades Prestadoras, a fin de
asegurar la participacién de los usuarios o interesados conforme a lasg disposiciones
contenidas en sl D.S, N° 001-2008-JUS.

b) El procedimiento da aprobacion de los proyectes de adecuscitn a la presente noma de
los Reglamentos de Salucién de Reclamos da Usuerios de las Entidades Prestadoras.”

14. Asimismo, el Articulo 12° del Reglamento, seiiala e! contenido minimoe que debe
tener el Reglamento de Atencién y Solucitn de Reclamos de Usuarios da la Entidad
Prestadora.

“Articula 12.~ Reglamentos proples do las Entldades Prestadores

Sin perjuicio de la obligacidn que tiene de cumplir estrictamente con todas las disposicianes
de la presente nomma, foda Entidad Prestadora deberd contar con un Reglamento de
Atencitn de Reclamos.

Las reglas que adopte la Entidad Prestadora na podran contradecir las disposiciones de
este reglamento, las que se incomoran automdticamenta a aquél. Sin perju

El Reglamanto de cada Entidad Prestadora, debera contener como minimo lo siguients:
1. La depandencia responsable de atender los reclamos

2. Los requisitos para la presentacion de los raclamos, que deberén ser fos mismos
contemplados en el articulo 37 del presenta reglamento.

3. El plazo en que los usuarios pueden interponer a! reclamo ol que debers ser de
sesenta (60) dias contados a partir de que ccurran los hechos que dan lugar al
reclamo o que Bstos sean conocldos,

4. El plazo méximo en que las Entidades Prestadoras deberan emitir sus
resoluciones, ef mismo que no podré ser mayor de treinta (30) dias.

5. El! plazo m&dmo en que las Entidades Prestadoras debern cumplir sus
resoluciones el mismo que de manera ordinaria no podra ser mayor de tres (3)
dias,

6. ,los recursos que puedan interponerse contra sus resoluciones tales como
sideracién y apetagion, los plazos y los requisitos para su interposicion.”
~t
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15. De otro lado, en el Asticulo 37° del Reglamento, se indican las maneras y medios por
los que se puede interponer un reclamo y los requisitos minimos que debe contener
éste para poder ser tramitado:

=articulo 37.- Formas ¥ requisitos para ia presentacién de un reclamo

1.- Los reclamos deberén sar formulados por escrito o, a pedido expreso de parte por un medio
gua permila su fijacidn en soporte fisico, claramente identificade por &sta. En este sentido,
podran presentarse medlante documento en mesa de partes, utilizando el libro de
reclames, por teléfono, comeo alectronico ¢ a través da la pagina Web de la Entidad
Prestadora.

Asimismo, e OSITRAN podra implementar a través de su pagina Web un sistema gue
permita recibir los reclamos de los usuarios, los cuales seran derivados 2 la respectiva
Entidad Prestadora la que esta ohligada a emitir su pronunciamiento dentro del plazo legal
astablecido en ¢! articulo 41 del presente reglamento. Este plazo comenzara a computarse
desda el dia en que la Entidad Prestadora reciba el reclamo por parte del OSITRAN

2. Log reclames debern cumplir con los sigulsntes requisitos:

a) Llainstanciau organo resolutorio al que va dirigido el rectamo.

b) Nombre completo del reclamante; nimero del documento de ldentidad; domicifio legal, v,
domicilio para hacer las notificacionses;

¢} Datos de! representante tegal, del apoderado y de! abogado si los hubiere:
d) Nombre y domicilio del reclamado ;

¢} Laindicacién de la pretensién solicitada;

f) Los fundamentos de hecho y de derecho dela pretension;

g) Las prusbas que acompafian el reclamo 0 ol ofrecimiento de lag mismas s N0 estuvieran en
poder del reclamante;

h) Lugar, fechay firna dei reclamante. En caso de no saber firmar su huslia digital;
i) Copiasimple del documento que acredite |2 representacion,
Para ei caso de reclamos via 1alefonica, se exceptia el literal h) y para ef cumplimiento del i) se

otorga un plazo de dos dias para su cumplimiento, bajo &l apercibimiento de considerarse como
no prasemado el rectamo.”

16. El Manual de Organizacion y Funciones de OSITRANz, establece como una de las
Funcicnes Generales de! Consejo Directivo de OSITRAN, la aprobacion U
observacion del Reglamento de Reclamos de la Entidad Prestadora, asi como sus
modificaciones:

"Funclones Genorales

(...}

8. Aprueba u gbserva los Proyectos de Reglamento de Accaso y de Reglamento de Reclamos
de la Entidad Prestadora respectivamente, asi como sus modificaciones

()"

robado por Resolucitn de Consejo Directivo N° 006-2007-CO-OSITRAN, del 10 de enaro de 2007, y modificads por
i @ Conseja Directivo N* 009-2009-CD-0SITRAN. del 25 de marzo ds 2009.
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V.

ANALISIS

17. Segun lo estipulado en o Reglamento, el presente informe evaluar lo siguiente:

A,

A.  Oportunidad de presentacién de la informacién remitida por el Concesionario,
B.  Evaluacién del levantamiento de observaciones a Proyscto de Reglamento de
Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios presentado por COVISUR,

Oportunidad de prasentacién da la informacién remitida por el Conceslonarin

18. A efectos de dar cumplimiento a lo establecido en la Cuarta Disposicitn Transitoria y

Complementaria de! reciente Reglamento, aprobado mediante 1a Resolucién de
Consejo Directivo N® 019-11-CD-OSITRAN, publicada en el Diario Oficial E} Peruang
con fecha 11 de junio de 2011; mediante la Carta N° 00528-2011-COVISUR, de
fecha 09 de setiembre de 2011, el Concesionario presenté al Regulador el proyecto
de adecuacién del Reglamento de Atencidn y Solucién de Reclamos de Usuarios,
segln la siguiente informacién:

Tabla 1. Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atenclén ¥y Soluclén de Reclamos de

Usuarios de COVISUR S.A.
Fegha de Vencimlento def plaza para que
N° de Carta Presentaclén Nombira del Proyecto Canceslonarlo prosonts proyecto
Reglamento de Atencidn ¥ Soluclén
Carta N° 00528-2011-COVISUR 09/09/2011 de Reclames de Usuarios 09/08/2011 ]

Fuente: Carla N° 00528-2011-COVISUR

Elaboracién: Gerencla de Supervision - OSITRAN.

18.

20.

21.

Como se pusde apreciar a partir de la informacién contenida en la Tabla 1, ef
Concesianario ha cumplide con presentar el proyecto de adecuacién del Reglamento

dias, contados desde la fecha de publicacion def Reglamento en el Diario Oficial “El
Peruano®, 1a cual fue ef 1 1/06/2011, segln la Cuarta Disposicién Transitoria ¥
Complementaria.

Asimismo, cabe mencionar que el Concesionario cumplié con remitir el primer
levantamiento de cbservaciones dei Proyecto de Reglamento de Atencion ¥ Solucién
ds Reclamos de Usuarios da COVISUR 8.A. madiante Carta 00655-201 1-COVISUR,
de fecha 08 de noviembre de 201 1, en el plazo sefalado en g Oficio N° 4442-2011-
GS-OSITRAN, segiin se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2, Presentacién del Primer levantamlonto de observaciones al Proyecto de Adecuacién del

Reglamento de Atancién y Solucién de Reclamos de Usuarios de COVISUR S.A.

Vencimiento del plazg pam
N° de Carta Feche da Nombre del Proyacto presentacién del lavantamientn de
Presontaclén ohservaclones

Carta 00855.2011-COVISUR | 08/11/2017 | Reglamento de Atencion 0911172011

de Reclames

Fuente: Carta 00655.207 1-COVISUR, Oficio N® 44422611 -GS-O5|TRAN
Elaboracién: Gerencia de Suparvision - OSITRAN,

Finalmente, es importante mencionar que el Concesionario cumplié con remitir al
segundo levantamiento de observaciones del Proyecto de Reglamento de Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios de COVISUR S.A. mediante Carta C.00691-
2010-COVISUR, de fecha 24 de noviembre de 2011, en e plazo sefialado en el
Ofic .5@76—201 1-GS-OSITRAN, segln se muestra en la Tabla 3.

9 ogo "‘.

1. sum0 |
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Tabla 3. Presantacién del Segundo levantamiento de observaciones al Proyecto de Adecuacién
del Reglamanto de Atenciény Soluclén do Reclamos de Usuarios de COVISUR 8.A

Vencimlento del plazo para
N° de Carta Fecha de Nembre del Proyecto presentactén del teventamiento
Prosentac{dn de observaciones
Reglamento de Atencién
Carta C.00661-2011-COVISUR §  24/1172011 de Reclames 2471172011

Fuanta: Carta ©,00691-2011-COVISUR, Oficio N° 4882201 1-GS-OSITRAN
Elaboracién: Gerancla de Supervision - OSITRAN.

B. Evaluacién del lovantamlento de observaciones al Proyecto de Adecuacién del
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por
COVISUR.

B.1. Verificacion del contenido de la Informacién minima

22 ElI Articulo 12° del Reglamento de Atencién de Reclamos y Solucion de
Controversias de OSITRAN, sefiala el contenidoc minimo que debe tener al
Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios del Concesionario.
Sobre el particular, se ha verificado que el proyecto de adecuacion del Reglamento
da COVISUR contenga dicha informacian.

23. Al respecto, en la Tabla 4 se muestra ol detalle de la informacion indicada en el
Reglamente y el cumplimiento por patte del Concesicnario, a partir del contenido del
proyecto de adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios presentado.

Tabla 4, Cumplimiento del contenido minimo de! Proyecto de Reglamento presantado por el
Conceslonario de acuerdo a lo establecido en los Articulos 12° y 37°

Reglamento de OSITRAN Cumpiimiento

1 La dependencia responsabla de atender los reclamos. (Art. 127 Conforme

contemplades en e articulo 37 del presente reglamanto. (Arl. 129).

2) Los requisitos para la presantacion de los reclamos, que deberén ser los mismos

a} Lo instancia u organg resolutorio al que va dirigido ol reclamo. {Ar. 37%). Conforrne
b) Nombre compleio del reclamante; numero del documento de identidad: domicllio Conforme

legal; y, domicilio para hacer las notificaciones. (Art. 37%).

¢) Datos del reprasentanta legal, del apodarado y del abogado si los hubiera, (Art. 37°). Conforme

d) Nombre y domicilio del reclamado, (At 379) Conforma
e) La indicacidn de la pretension solicitada. (Art. 379 Conforme
f) _ Los fundamentos de hecho y de derecho de Ja pretansitn. (Ad. 377) Conforme
g} Las pruebas que acompafian el reclamo o &l ofrecimienta da las mismas sino Confarme
estuvieran en poder del reclamante. (Art. ™
h) Lugar, fecha y firma del reclamante. En case de no saber firmar su hueita digital. Conforme
{Att. 377
) Copia simple dal documento que acredite la represgntacion. (Art. 37°) Conforme
3) El plazo en que los usuarios pueden interponer el reclamo el que debera ser de sesenta (80)
dias contados a partir de que ccurran los hechos que dan lugar al reclamo o que éstos sean Conforms
conocidos. {Art. 127).
4) El plazo maximo en que fas Entldades Prastadoras deberan emitir sus resoluciones, el Conforme
mismo que no podra ser mayor de treinta (30) dias. (Art. 12%)
5) E) plazo maximo en que las Entidades Prestaderas deberén cumplir sus rescluciones el Conforme
misme que no podrd ser mayar de tres {3} dias. (Art. 129
6) Los recursos que puedan interponerse contra sus resclucianes tales como recansideracion
y apelacién, los plazos y los raguisitos para su interposicion. (Art, 129 Conforme J

St

N
s LY
X ./

ey b“‘.‘\.,\."

Fuenta: Carg N° 00528-2011-COVISUR, Carta 005655.2011-COVISUR y Carta C.00691-2011-COVISUR {Froysclo
de Regamenig de Solucion de Reclamos de los Usuarios)
Elsboraci rencia de Suparvisitn - OSITRAN.
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B.2. Verificaclén del lsvantamiento de Observaclones y precisionses al texto
contentdo en el Proyecto de Reglamento

24. En el marco de lo contemplado en el Reglamento de Atencién de Reclamos y
Solucién de Controversias de OSITRAN, aprobado mediante la Resolucién de
Consejo Directivo N° 019-11-CD-OSITRAN y modificado mediante Resolucién de
Consejo Diractiva N° 034-2011-CD-OSITRAN, se verifica ol levantamiento de
observaciones al Proyecto de Adecuacion del Reglamento presentado por fa
empresa concesionaria COVISUR como se detalla en Ia Tabla 5.

Tabia 5. Evaluacién de absoluclén de Observaciones al Proyecto do Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos do Usuarlos.

Texto Original Taxto de Absolueitn Cumplimiento
El titulo de! Proyecto de Reglamento| “Reglamento de  Atencién y|El Concesionario absuelve |a

presentado por el Concesionario se|Solucidn de Reclamos de Usuarios | observacidn.
denomina: “Reglamento de Atencién | Tramo N® 5 del Comedor Vial

¥ Solucién de Reclamos”. Interocednico Sur Pani Brasil®.
Ariculo 4% MATERIA DE Articulo  4°- MATERIA DE|g Concesionaric absuelve I
RECLAMOS RECLAMOS observacitn.

Los Usuarios podrén presentar como | Los Usuarios podrdn  presentar
raclamos los siguientes: como reclamos los siguientas:

a. Reclamos relacionados con la
facturacién y o cobro de los
servicios por use de Ia
infraestructura, los cuales
deberan realizarse de acuerdo a

8) Reclamos relacionades con Ia
facturacidn y el cobro de Ios
servicios por uso de la
infraestructura,” los  cuales
deberan realizarse de acuerdo a

lo establecida en sl Contrato da
Concesidn celebrado el 24 de
octubre de 2007 entre COVISUR
y el Ministerio de Transpories y
Comuricaciones (en adelants
“Contrato de Concesidn®.
Reclamos relacionados con la
calidad y oportuna prastacién de
los servicios que son
responsabilidad de COQVISUR,
en caso que ésta no cumpla con
los pardmetros establecidos en
el Contrate de Cencesién.
Reclamos  relacionados  con
daiios y perdidas en perjuicio de
los usuarios, de acuerdo a los
maontos minimos que establezca
gl  Consejo  Direclivo de
OSITRAN,  provocados  por
negligencia, incompetencia o
dole de COVISUR, sus
funcionarios y/o dependiantes,
Los reciamos relacionados con
defectos an la informacitn
proporcicnada a los usuarios,
respecto de las tarifas o
condiciones del servicio, o
informacion defectuosa. -

Wy

aRuﬂoB“ i

d} Reclames

lo establecido en el Contrato de
Conceslén celobrado el 24 de
actubre de 2007 entre
COVISUR y el Ministerio de
Transportes y Comunicacionss
forr  adelante *“Contrato de
Concasién”.

b) Reclamos relacionados  al

condiclonamiente por parte
del sujeto reclamado de la
atencién de los reclamos
formulados por les usuarias,
2l pago previo dsl peaje.

Reclamos relacionados cen la
calidad y oportuna prestacion
de los servicios que son
responsabilidad de COVISUR,
&n caso que ésla no cumpla con
los pardmatros establecidos an
el Contrato de Concasidn.

relacionados con
daitos y perdidas en perjuicio de
los usuarios, de acuerdo a los
moritos minimos que establezca

el  Consejo Directive de
OSITRAN, provocados por
negligencia, incompetencia o
dolo de COWVISUR, sus

funcionarios yfo dependientes.

‘| e} Reclamos relacionados con el

acceso a la infraestructura o
que limitan el acceso

T, el

>

e ‘.U'
Eyup
\‘:_..-'

S 333 .

' QO
- E)
;

—
<

-
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Taxto Original

Texto da Ahsolucion

Cumplimlento

individual a los servicios de
respensabilldad do COVISUR.
f) Los reclamos relacionados con
defectos en la informacion
proporcionada a los usuarios,

respecto  de las tarifas ©
condiclones del senvicio, ©
informacién defectuosa.
Articulo 8°.- DIFUSION Articulo 8°.- DIFUSION Ei Concesionario absuelve la

COVISUR dard a conocer & &us
ysuarios verbalmente, a través de su
pagina web y de la colocacién
mediante carteles ylo afiches
ubicados en las Unidades de Peaje,
oficinas y dependencias de atenclon
al piblico de COVISUR la
informacién correspendiente a la
tramitacion de los reclamos que
pueden interponerse, conforme a lo
establecido en el Articulo 17° del
Regtamento de OSITRAN.

COVISUR dard a conocer 8 sus
usuarios verbalmente, a través de
su pagina web y de la colocacion
mediante carteles ylo afiches
uhicados en las unidadas de peaje,
oficinas y dependencias de atenclén
al pablico de COVISUR, informacion
sobre;

a) Bl procedimlento  quo dobe
saguirse para interponer un
Reclamo 0 un recurso;

bjLes requisitos pama la

presentaclén  de reclamocs,
recumos y quejas;
¢)la ralaclén de las

dependencias competentes
para la recepcién y resolucién
de los reclamos y recursos
presentados por los usuarios,
conforme a sus respectives
procedimlentos internos asi
como de sus demés drganos
vinculados a ia resclucién det
procadimiento;

d)La relacién de los medios
probatorica  que pueden
actuarse pars la soluclén de
los retiamos;

a) La obligaclén de los usuarios
de realizar o pago de los
montes gue no son materia del
reclamo al momento de la

Intarposicidn del mismo;

f) Los formularios de
presantacién  de reclamos,
aprobados por OSITRAN.

De igual modo y con relacidn a la
difusién del procedimiento, s8
Indicara por lo menos o
sigulenta:

a} Si se reguiera {formularios ©
formatos y donde obtenerios,

ugar donde recabar el texto

ohservacion.
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Texto Criginal

Texto de Absolucién

Cumplimlento

¢)

d)

completo del presante
reglamento y
electrénica de donde bajario,

El nimero telefénico para
asesorla y copsulta sohre el
medo  de presentar los
reclamos,

La dependencia administrativa
encargada de reaclver |oa
reciamos.

la direccién

@) El plazo méximo para la
presontacién del reclamo.
Articulo 9.- FORMA DE | Articulo 9.~ FORMA DE|El Concasionario absuelve |a
INTERPONER RECLAMOS INTERPONER RECLAMOS observacian,

La presentacion def RECLAMO debe
realizarse par escrito en el Libro de
Reclamos y Sugserencias, disponible
en las estaciones da pegje, cuyo
modelo ss adjunta como Anexo N° 1
del presenta Reglamento.
Altemativamente, el usuario podra
prasentar un documento escrito a lag
unidades de peafe y/o en la oficna
administrativa de COVISUR
seflalada en al Ariculo 6° del
presente reglamento, asta
documento escrito luego de recibido,
deberd pegarse en el libro de
Reclamos y Sugerencias en fa
Estacidn de Peaje correspondlents.

Sera  igualmente valida gy
presentacion via correo electrénico a
través de la pugina web de
COVISUR.

Articulo  16°%- REQUISITOS DE
ADMISIBILIDAD

INTERPONER RECLAMOS

Los requisites para {a presentacidn
da les RECLAMOS son |[og
siguientes:

a) Lainstancia u érgano resolutorio
al que va dirigido e reclamo.

b) Nombre completo del
reclamante, namaro del
documento de identidad,
domicilio legal, y domicilio {fisico
ylo  vitua) para  hacer
vélidamente las notificaciones

{..)

La presentacién del RECLAMO
debe realizarse por escrito en el
Libro de Reclamos y Sugerencias,
disponible en las estaciones de
peaje, cuyo modelo ze adjunta
como Anexo N° 1 dal presents
Reglamento. Alternativamente, el
usuario podrd  presentar un
documento esarilo a las unidades
de peaja yio en la oficina
adminisirativa de COVISUR
sefialada en el Articulo 6° del
presente reglamento, este
documento  escrito luege de
recibido, debera pegarse en e llbra
de Reclemos y Sugerencias en la
Estacién de Peaja corraspondients.

Sera  igualmente  vallda su
presentacidn via correo elecirdnico,
via tolefénica on dias hibiles yen
horario de oficina o a través de la
pégina web de COVISUR.

Articuls  10°- REQUISITOS DE
ADMISIBILIDAD

INTERPONER RECLAMOS

Los requisitos para la presentacion
de los RECLAMOS son los
siguientes:

a) La instancia u  drgano
resolutorio al que va dirigido el
reclamo.

b) Nombre

reclamante,

documento de identidad,
domicilio legal, y domicilio

{fisico y/o virtual) para hacer

validamente ias notificaciones,

det
del

completo
namero

. -, |M Lugar, facha y firma del
) %\‘T f’.i;'\ reciamante. En caso de no saber|(...)
A {1, firm@r su huella digital; ]
ook i T
Sl ) T vepe'e,
e 1k surp
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Texto Original

Toxto de Absolucién

Cumplimlento

i) Copia simple del documento que
acredite la representacién”

h) Lugar, fecha y fima del
raclamante. En caso de no saber
firmar su huslia digital;

i} Copia simple del documento que
acredite la representacion”,

Para el caso de reclamos via
telefénica, no serd necesarlo el
cumplimiento  del reguisito
estableclda en e! literal h)
deblendo remitir copla de su
Decumento de !dentidad, y para
el cumplimiento del requisito
establocido en el [Lteral |}
precetents se otorgard un plazo
da dos (02) dias parmm 8u
cumpiimignto, bajo el
aporcibimiento de conslderarse
como no presentado el reclamo.

Articulo 12°.- PLAZO PARA
INTERPONER LOS RECLAMOS

Los reclamos podréan ser
interpuestos dentro de los sesenta
(80) dias habiles contados a partir
de que ocurran los hechos que dan
lugar al reclamo, una vez
transcurrido  dicho  plazo  se
considerarén Imprecedentes.

(..

Articulo 12°- PLAZO PARA
INTERPONER LOS RECLAMOS
Los reclamos  podrdn  sef
interpuestos dentro de los sesanta
{80) dies habiles contados a partir
de que ocurran los hechos qus dan
lugar al reclamo o de conccido
éste, sl e) Usuario hublese estado
fehaclontemente  impedido  de
conocerio a la fecha de su
ocumrencla, una vez tanscurrido
dicho plazg se considerardn
improcedentes. (...)

El Concesionario absuelve la
observacién.

Articulo 13°- VERIFICACION DE
REQUISITCS

o

Si perjuicio de lo indicado, dentro del
plazo de dos (02) dias habiles de
recibido el reclamo per o) Area Legal
de COVISUR podra evaluar el
cumplimiento de los requisitos
sefiglados en el Articulo 10°. Si el
Usuario reclamante hubiera omitido
alguno de los requisitos se le
otorgara un plezo de dos (02) dias
habiles para que subsane la
omisién, Transcurido dicho plazo
sin que ef defecto u omision hublese
sido subsanado, el reclamo se
tendra por no presentado,
devolviéndose de ser sl caso, los

Articulo 13°.- VERIFICACION DE
REQUISITOS

(.-

Si perjuicio de lo indicado, dentro
del plazo de dos (02) dias habiles
de recibido el reclamo por el Area
Legat de COVISUR podra evaluar el
cumplimiento de los requisitos
sefialados en el Articulo 10°. Si el
Usuario reclamante hubiera omitito
giguno de los requisites se ie
otorgara un plazo de dos (02) dies
hébiles para que subsane la
omisién. Transcurrido dicho plazo
sin que el defecto u omision hubiese
gido subsanado, el reclamo se
tendra por no  presentado,
devolviéndose de ser el caso, los

El Concesionaric absusive la
observacion.

documentos que hayan sidojdocumentos —que hayan sido
presentados. presentados. Esta declslon puede
(...} ser objeto do quefa.
{..)
culo 15.- PLAZO MAXIMO|Articulo 15.- PLAZO MAXIMO|El Concesionario absuelve la
RESOLVER LOS | PARA RESOLVER LOS | ohservacion.
RECLAMOS
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R ¥\ 25, D&\ conformidad con

I

Texto Original

Texto de Absalucidn

Cumplimiento

COVISUR se encuentra obligada. a
emitir sus resocluciones resolviendo
los reclamos que presenten Ios
usuarios en un plazo no mayor de
quirice (15} dias hébiles contados a
partir de la recepcién por parte de la
dependencia encargada de resolver
el reclamo. Pravia  decisién
motivada, dicho plazo podra
extendarse hasta los treinta (30)
dias hdbiles en los casos que sean
considerados particularmente
complejos.

(..)

COVISUR resolverd en of
momanto aquellos roclamos que
Bean factibles de ser
soluclonades Inmediatamente,
conforme & los precedentes de
observancia obligatoria emitidos
por el Tribunal de Soluclén de
Controversias. Asimiamo,
COVISUR se encuentra obligada a
emitir sus rasoluciones resolviendo
los reclamos que presenten los
usuarics en un plazo no mayor de
quince (15) dias habiles contados a
partir de la recepcién por parte de la
dependencia encargada de resolver
8l reclamo. Pravla decisidn
motivada, dicho plazo podra
extenderse hasta los treinta (30)
dias habiles en los casos que sean

Articulo  17.- ACLARACION Y
RECTIFICACION DE
RESOLUCIONES

Da oficio ¢ a pedido de parta Y antes
de quedar firme, se podra aclarar o
rectificar una Resolucion en algiin
punto donde pueda existir duda en
su interpretaciGn o contenido cuando
se aprecle un error material o
aritmético, respectivamente.

congiderados particularmente

complejos.

(...)

Articulo 17.- ACLARACION Y|El Concesionario ahsuslve Ig
RECTIFICACION DE| observacion.

RESOLUCIONES

De oficic o0 a pedido de parte ¥
antes de quedar firma, se podra
aclarar o rectificar una Resolucidn
en algin punto donde pueda existir
duda en su interpretacién o
contenido cuando se aprecie un
eror  matertal o aritmético,

respectivamente.

La aclaracién o rectificacién no
suspenderd el témite o |Ia
eecuslén do la Resalucién,

Articulo Z2°- FUNDAMENTACION
DE LAS RESOLUCIONES

COVISUR emitird sus decisiones
mediante resoluciones debidamenta
fundamentadas, juridica ¥
probatoriamente.

(-}

Articulo 229.- FUNDAMENTACION El Concssionario absusive Ia
DE LAS RESOLUCIONES observacion.

Las resoluciones axpedidas por
COVISUR, deberin ser
fundamentadas y suscritas por el
o los funcionarios responsables,
con indlcacién expresa de cada
uno de los medios probatorios
actuados que sustenten su
declslén y de las normas legales
aplicadas en la resoluclén de
cada caso,

()

Fuenta: COVISUR, OSITRAN

Elaboracion: Gerencia de Supervisién de OSITRAN

V. CONCLUSION

la evaluacién realizada al Proyectv de Adecuacion del

Re ento de Atencién y Solucién de Reclamos de los Usuarios del Tramo Vial No

e
T/ vese *,
1Y% surg ¢
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5. Matarani - Azangaro e llo - Juliaca de! Proyecto Corredor Vial Interoceanico Sur,
Peru-Brasil, presentado por la empresa concesionaria COVISUR S.A., esta Gerencia
es de la opinion de otorgar opinién favorable al Proyecto de Adecuacion del
Reglamento de Atencion y Solucién de Reclamoes de COVISUR S.A.

VI. RECOMENDACIONES

26. Por la consideracion antes anotada, recomendamos poner en consideracion del
Consejo Directivo el presente Informe, con el comespondiente Proyecto de
Resolucién de Consejo Directivo, para que apruebe el Proyecto de Reglamento de
Atencion y Solucién de Reclamos de Usuarios presentado por COVISUR S.A.

Atentaments,
FEN J
Supervisor E ico Financiero |
FSF/ALUmMpa
REG-SAL-GS-11-

H.R.: 26083/24592/16788
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RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Lima, xx de diciembre de 2011 N° XX-2011-CD-OSITRAN

Entidad Prestadora : COVISUR S A.

MATERIA * Aprobacibn del Proyecto de Adecuacién del
Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de
Usuarios

VISTOS:

El Informe N® 2624-2011-GS-OSITRAN, que contiene la avaluacién del Proyecto de
Adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de
COVISUR 8.A., asi como el Proyecto de Resolucién correspondiente.

CONSIDERANDO:

Que, numeral 3.1 del articulo 3 de la ley N° 26817, Ley de Supstvisién de la Inversion en
Infraestructura de Transporte de Uso Piblico, establece que el OSITRAN tiene como
mision regular el comportamiento de los mercados en los que acttian las Entidades
Prestadoras, asi como el cumplimiento de los contratos de concesién, con la finalidad de
cautelar en forma imparcial y objetiva los interés de! Estado, de los Inversionistas y de los
Usuarios, para garantizar la eficiencia en la explotacion de la infraestructura del
Transporte de Uso Pibilico;

Que, el numeral 6.2 de! articuio 6 de la citada Ley reconoce, dentro de las atribuciones
del OSITRAN, la potestad exclusiva de dictar, en el 4mbito de su competencia,
reglamentos autdénomos y otras normas referidas a intereses, obligaciones o derechos de
las Entidades Prestadoras o de los usuarios;

Que, asimismo, el Literal c) del numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley Marco de los
Organismos Reguladores de la Inversién Privada en los Servicios Publicos, Ley N° 27332
modificada por la Ley N° 27631, establece que la funcién normativa comprende la
facultad de dictar en el ambito y en materia de sus respectivas competencias, los
reglamentos, normas de carédcter general y mandatos y otras normas de caracter
particular referidas a intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades
supervisadas o de sus usuarios;

Que, mediante Resolucién de Consejo Directive No. 019-2011-CD-OSITRAN', publicada
> en el Diario Oficial El Peruano el 11 de junio de 2011, se aprobd el Reglamento de
Atencién de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN:

r Resolucion de Consejo Directivo de OSITRAN N° 034-2011-CD-OSITRAN.
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Que, de acuerdo a lo previsto en la Cuarta Disposicién Transitoria y Complementaria del
citado Reglamento, {as Entidades Prestadoras deberan presentar, para su aprobacion el
Proyecto de Adecuacidn de su respectivo Reglamento de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuarios, dentro del plazo méaximo de 60 (sesenta) dias contados a partir
de la publicacitn del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios;

Que, observando el plazo establecido, con fecha 08 de setiembre de 2011, mediante
Carta N° 00528-2011-COVISUR, COVISUR S.A. presenté al Regulador, el Proyecto de
Adecuacién de su Reglamento de Atencidn y Solucidn de Reclamos de Usuarios;

Que, por Resolucién de Gerencia de Supervisién N°® 027-2011-GS/OSITRAN, se autoriz6
la difusién y publicacién del Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencién y
Solucién de Reclamos de Usuarios de COVISUR S.A. Dicho Proyecto se publico en el
Diario Oficial El Peruano, el 11 de junio de 2011, no recibiéndose comentarios ni
observaciones de los interesados, dentro del plazo establecide, segin lo sefiala en el
informe de Vistos,

Que, mediante Oficio N° 4442-2011-GS-OSITRAN, de fecha 24 de octubre de 2011, la
Gerencia de Supervision de OSITRAN, remiti6 a COVISUR S.A. el Informe N° 2262-11-
GS-OSITRAN, que contiene observaciones al Proyecto de Adecuacion de Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios. Asimismo, con fecha 21 de noviembre de
2011, mediante Oficio N° 4876-2011-GS-OSITRAN, se reitera observaciones al Proyecto
de Adecuacién del Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios de
COVISUR S.A,, ya que el Concesionario no subsant la totalidad de las observaciones
mediante la Carta N° 00655-2011. Finalmente mediante Carta N°® 00691-2011-COVISUR,
COVISUR S.A. remitid a OSITRAN, ef levantamiento de la totalidad de ias observaciones;

Que, en el Informe de Vistos, la Gerencia de Supervisién recomiendo al Consgjo
Directivo, la aprobacion del Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencion y
Solucidn de Reclamos de Usuarios de la COVISUR S.A.,

Por las razonas expuestas, estando acordado por el Consejo Directivo en su Sesién N°
XXX de fecha XX de diciembre de 2011; en virtud a las facultades y funciones otorgadas
por la ley al Consejo Directivo de este Organismo Regulador, y sobre la base del informe
de Vistos;

SE RESUELVE:

Articulo.1. Aprobar el Proyecto de Adecuacion del Reglamento de Atencidn y Solucién
de Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: COVISUR S.A.

Articulo.2. Declarar que, en caso las disposiciones del Reglamento de Atencion y
Solucién de Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: COVISUR S.A., contradigan
las del Reglamento de Atencitn de Reclamos y Solucién de Controversias de OSITRAN,
prevaleceran las de éste Uitimo; salvo que establezcan derechos y garantias mayores a
favor del usuario.

Articulo.3. Disponer que, la referida Entidad Prestadora difunda el Reglamento de
Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios aprobade por el Articulo 1, en su pagina
web, en yn plazo no mayor de cinco (5) dias habiles contados a partir de la notificacion
deila te Resolucién.
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Articulo.4. Disponer que, la Oficina de Relaciones Institucionales de OSITRAN, difunda
la presente Resolucién y el Regiamento Aprobado en el Articule 1, en el Portal
Institucional (www.ositran.qob.pe). Asimismo, que raalice las acciones necesarias para su
publicacién en el Diario Oficial El Peruano. El Reglamento aprobado entrara en vigencia
al dia siguiente de dicha publicacidn.

Articulo.6. Notificar la presente Resolucién y el Infforme N° 2624-2011-GS-OSITRAN a la
Entidad Prestadora, COVISUR S.A.

Articulo.6. Disponer que la Gerencia de Supervisién, efectie las acciones necesarias
para garantizar el cumplimiento de lo dispuesto en la presente Resolucién,

Registrese, Comuniquese y Publiquese.

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente dal Consejo Directivo

| PD;
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NOTA N°ogg-12-GAL-OSITRAN

P L s ST

Para : CARLOS AGUILAR MEZA
Gerente General

Asunto : Revision de proyecto resolutive que aprueban la propuesta de Adecuacion
del Reglamento de Atencién y Solucidn de Reclamos de Usuarios de la
Entidad Prestadora: Concesionaria Vial de Sur S.A.

Referencia : a) Nota N° 1133-12-GS-OSITRAN
b) Informe N° 2624-2011-G5-OSITRAN

Fecha : 06 de diclembre de 2011

Me dirijo a usted, en atencion a los documentos a) y b) de la referencia, mediante los cuales, la
Gerencia de Supervisidn recomienda la aprobacidn del proyecto de adecuacién del Reglamento
de Atencldn y Solucion de Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Conceslonaria Vial de
SurS.A.

Al respecto, luego de la evaluacin y revisldn correspondiente, se remite el proyecto resolutivo
solicitado, debidamente visado por esta Gerencia.

Atentamente,

QOSITRAM

SECRETARIA CONSEJC DIRECTIVD

Gerente de Asesorfa Legal ()
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Reg. Sal. GAL N°zpa0a-a1

Ref., 26788-11-G5

HR. 260g3-2a f 255092-11 [ 2978621




RESOLUCION DE CONSEJO DIRECTIVO

Ne XO00(-2022-CD-O5ITRAN
Lima, xx de diciembre de 2011
Entidad Prestadora : Concesionaria Vial del Sur 5.A. (COVISUR)

MATERIA : Aprobacién del Proyecto de Adecuacidn del Reglamento
: de Atencidny Solucién de Reclamos de Usuarios

VISTQS:

El Informe N° 2624-13-GS-OSITRAN, gue contiene la evaluacion del Proyacto de Adecuacién del
Reglamento de Atencién y Solucion de Reclamos de Usuarios de COVISUR, asi coma el Proyecto
de Resolucién correspondiente.

CONSIDERANDO:

Que, numeral 3.1 del articulo 3 de la Ley N° 26917, Ley de Supervision de la Inversidn en
Infraestructura de Transporte de Uso Publico, establece que el QSITRAN tiene como misidn
regular el comportamiento de los mercados en los que actuan las Entidades Prestadoras, asi
como ¢l cumplimiento de los contratos de concesion, con a finalidad de cautelar en forma
Imparcial y objetiva los Intereses del Estado, de los Inversionistas y de los Usuarios, para
garantizar la eficiencia en la explotacidn de la Infraestructura de Transporte de Use
Pablico;

Que, el numerai 6.2 del articulo 6 de la citada Ley reconoce, dentro de las atribuciones del
OSITRAN, [a potestad exclusiva de dictar, en el ambito de su competencia, reglamentos
autdnomos y otras normas referidas a intereses, obligaciones o derechos de las Entidades
Prestadoras o de los usuarios;

Que, asimismo, el literal ¢) del numeral 3.2 del articulo 3 de la Ley Marco de los
Organismos Reguladores de [a Inversién Privada en los Servicios Péblicos, Ley N° 27332
modificada por la Ley N¢ 27631, establece que la funcién normativa comprende la facultad
de dictar en el ambito y en materia de sus respectivas competencias, los reglamentos,
normas de caracter general y mandatos u otras normas de caracter particuiar referidas a
intereses, obligaciones o derechos de las entidades o actividades supervisadas o de sus
usuarios;

Que, mediante Resclucidn de Consejo Directive No. 019-2011-CD-QOSITRAN®, publicada en el
Diario Oficial El' Peruano el 2a de junio de 2011, se aprobd el Reglamento de Atencién de
Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN;

* Modificada por Resclucién de Consejo Directivo de OSITRAN N 034-2011-CD-0STRAN.



Que, de acuerdo a lo previsto en la Cuarta Disposicion Transitoria y Complementaria del citado
Reglamento, las Entidades Prestadoras deberén presentar, para su aprobacion el Proyecto de
Adecuacion de su respectivo Reglamento de Atencién y Solucién de Reclamos de Usuarios,
dentro del plazo maximo de 6o (sesenta) dlas contados a partir de la publicacién del Reglamento
de Atenciény Solucién de Controversias de OSTTRAN;

Que, con fecha 12 de setiembre de 2011, mediante Carta N° o0528-2011-COVISUR, COVISUR
presenté al Regulador, el Proyecto de Adecuacién de su Reglamento de Atencion y Solucion de
Reclamos de Usuarios;

Que, por Resolucién de Gerencia de Supervisién N° 026-2011-GS-0SITRAN, se autorizé la
difusién y publicacién del Proyecto de Adecuacidn del Reglamento de Atencién y Solucién de
Reclamos de Usuarios de COVISUR. Dicho Proyecto se publicé en el Diario Oficlal El Peruano, el
16 de setiembre de 2011, no recibiéndose comentarios ni observaciones de los interesados,
dentro del plazo establecido, segiin se sefiala en el informe de Vistos;

Que, mediante Oficio N° 4442-11-GS-OSITRAN, de fecha 24 de octubre de 2011, la Gerencia de
Supervision de OSITRAN, remitié a COVISUR observaciones al Proyecto de Adecuacion de
Reglamento de Atencién y Seolucion de Reclamos de Usuarios. Mediante Carta N® oo655-2011-~
COVISUR, COVISUR remitié a OSITRAN, el levantamiento de dichas ohservaciones;

Que, en el informe de Vistos, la Gerencia de Supervisién recomienda al Consejo Directivo, la
aprobacién del Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencién'y Solucién de Reclamos de
Usuarios de COVISUR;

Por las razones expuestas, estande a lo acordado por el Consejo Directivo en su Sesion N° xx de
fecha xx de x0000000000 de 2011 en virtud a las facultades y funciones otorgadas por ley al
Consejo Directive de este Organismo Regulador, y sobre la base del informe de Vistos;

SE RESUELVE:

Articulo...  Aprobar el Proyecto de Adecuacién del Reglamento de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Concesionaria Vial de Sur S.A.

Artlcufo.2.  Declarar que, en caso las disposiciones det Reglamento de Atencidn y Solucién de
Reclamos de Usuarios de la Entidad Prestadora: Conceslonaria Vial de Sur 5.A,, contradigan las
del Reglamento de Atencidn de Reclamos y Solucidn de Controversias de OSITRAN, prevaleceran
las de éste Ultimo; salvo que establezcan derechos y garantias mayores a favor del usvario,

Articulo.3.  Disponer que, la referida Entidad Prestadora difunda el Reglamento de Atencidny
Sofucién de Reclamos de Usuarios aprobado por el Articulo 1, en su pdgina web, en un plazo no
mayor de cinco (5) dias hébiles contados a partir de la notificacién de |a presente Resolucidn,

Articulo.4. Disponer que, la Oficina de Relaciones Institucionales de OSITRAN, difunda la
presente Resolucién y el Reglamento Aprobado en el Articulo 3, en e! Portal Institucional
(www.osHran.gob.pe). Asimismo, que realice las acciones necesarias para su publicacién en el




Diario Oficial El Peruano. El Reglamento aprobado entraré en vigencia al dla sigulente de dicha
publicacion.

Articulo.5.  Notificar la presente Resolucidn y el Informe N© 2624-11-GS-OSITRAN a la Entidad
Prestadora: Concesionarla Vial de Sur S.A,

Articulo.6. Disponer. que la Gerencia de Supervision, efectie las acciones necesarias para
garantizar el cumplimiento de lo dispuesto en la presente Resolucidn.

Reglstrese, Comuniquese y Publiquese.

JUAN CARLOS ZEVALLOS URGARTE
Presidente def Consejo Directivo

Reg. Sal PD:



